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Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää K-Extra Järvenpään asiakkaiden tyytyväisyyttä 
tuotevalikoimiin, myymälään ja palveluun. Lisäksi pyrittiin selvittämään palvelulihatiskin 
merkitystä asiakkaalle ja tyytyväisyyttä sitä kohtaan. 
 
Tutkimus toteutettiin postitettuna kyselynä, jonka palautus suoritettiin suoraan liikkeeseen. 
Kyselylomakkeet postitettiin 27.2.2009 ja lomakkeen viimeinen palautuspäivä oli 
22.3.2009. Tavoitteena oli saada vastauksia niin kanta-asiakkailta kuin potentiaalisilta asi-
akkailta. Kyselylomakkeita lähetettiin 425 kappaletta ja niitä palautettiin 92 kappaletta, jo-
ten vastausprosentiksi muodostui 21,6. Tulokset analysoitiin Microsoft Excel- ohjelmaa 
hyväksi käyttämällä. 
 
Tutkimustulokset olivat pääosin positiivisia ja niiden perusteella voidaan sanoa että asiak-
kaat olivat tyytyväisiä K-Extra Järvenpään palveluihin. Erityisesti palvelutasoon ja ammatti-
taitoon oltiin tyytyväisiä. Tyytymättömyyttä asiakkaissa aiheutti hintamerkinnät ja joidenkin 
tuotteiden huonot päiväykset. Liike voisi harkita jonkinlaisen tuoreustakuun antamista asi-
akkaille ja hintamerkintöihin tulisi tehdä parannuksia, että nämä epäkohdat saataisiin kor-
jattua asiakkaiden toivomaan suuntaan. Yritys sai tutkimuksen avulla paljon tietoa asiak-
kaiden mielipiteistä ja tyytyväisyydestä eri osa-alueita kohtaan. Vastausten perusteella 
liikettä tullaan kehittämään asiakkaiden toivomaan suuntaan, ja näin ollen pyritään lisää-
mään asiakkaiden tyytyväisyyttä entisestään tulevaisuudessa. 
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The purpose of this study is to find out about the customer satisfaction towards the product 
range, shop and service at K-Extra Järvenpää. An additional aim was to figure out the im-
portance of the fresh meat counter with service and the customers’ satisfaction with it. 
 
The survey was carried out as a posted questionnaire, which was returned directly to the 
shop. The questionnaires were posted on 27 February 2009 and the last returning date 
was 22 March 2009. Answers from regular customers as well as potential customers were 
expected. 425 questionnaires were sent and 92 were returned, so the response rate was 
21.6. The information acquired was analysed with Microsoft Excel. 
 
The outcome was mainly positive and the customers seem to be satisfied with the services 
of K-Extra Järvenpää.  A special satisfaction with good service and expertise was ex-
pressed. Dissatisfaction was caused by price tags and past best before-dates in some 
products. The shop could consider giving some kind of freshness guarantee to the cus-
tomers. Improvements in marking the prices are also needed to remove the grievances. 
Through the survey the company acquired a lot of information on the customers’ opinions 
of and satisfaction with different sectors.   
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1 JOHDANTO 
 
1.1 Lähtökohta 
 
Suoritettuani työharjoittelun ja jäätyäni sen jälkeen töihin K-Extra Järvenpään 
palvelukseen aloin miettimään mahdollista opinnäytetyön tekoa kyseiselle yri-
tykselle. Pohdittuamme asiaa yhdessä kauppias Sirkku Nevarannan kanssa 
päädyin tekemään K-Extra Järvenpään toimeksiantona asiakastyytyväisyystut-
kimuksen. Tutkimuksen aiheena oli selvittää K-Extra Järvenpään asiakastyyty-
väisyyttä sekä kerätä mielipiteitä asiakkailta kaupan kehittämisen tueksi.  
 
Asiakastyytyväisyys on erittäin tärkeää palveluyritykselle, ja koska K-Extra Jär-
venpäällä ei ollut tuoretta tietoa vaki- ja satunnaisasiakkaiden tyytyväisyydestä 
palveluun, myymälään ja tuotevalikoimiin, haluttiin tällä kyselyllä etsiä vastauksia 
näihin kysymyksiin. Saatuja tietoja pyritään käyttämään hyväksi kaupan kehittä-
misessä, parantamaan yritystä asiakkaiden toivomaan suuntaan sekä hyödyn-
tämään niitä uusien asiakkuuksien hankinnassa. Aiheen kiinnostavuutta omasta 
näkökulmastani lisäsi tieto siitä, että pystyn olemaan mukana myös muuttamas-
sa mahdollisia epäkohtia työskennellessäni yrityksen palveluksessa. 
 
 
1.2 Kyselylomake 
 
Kyselylomake suunniteltiin yhdessä K-Extra Järvenpään kauppiaan, Sirkku Ne-
varannan kanssa sekä K-Plus Oy:n, Miia Karjalaisen kanssa. Lomakkeesta pyrit-
tiin tekemään selkeä ja helposti täytettävä, jotta saataisiin mahdollisimman pal-
jon vastauksia kyselyyn. Kysymykset muotoiltiin osa määrämuotoisiksi, että niitä 
voidaan käsitellä tilastollisesti, sekä osa avoimiksi kysymyksiksi, että saatiin 
myös kirjallisia vapaamuotoisia vastauksia mukaan selventämään mielipiteitä ja 
mahdollisia epäkohtia.  
 
Kyselylomakkeita lähetettiin 425 kappaletta ja lomakkeita palautettiin liikkeeseen 
92 kappaletta, joten vastausprosentti oli 21,6. 
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Vastaajilta kysyttiin taustatietojen lisäksi kuinka tyytyväisiä he ovat palveluun, 
tuotevalikoimiin ja myymälään yleisesti.  Vastaajat arvioivat edellä mainittuja 
asioita asteikolla 1-6. Asteikoin arvosanat muodostuivat kohdista 1=erittäin tyy-
tymätön, 2=tyytymätön, 3=melko tyytymätön, 4= melko tyytyväinen 5= tyytyväi-
nen 6= erittäin tyytyväinen. Lisäksi avoimissa kysymyksissä pyydettiin vastaa-
maan tarkemmin jos on tyytymätön johonkin osa-alueeseen, jos haluaa jonkin 
tietyn tuotteen valikoimiin, mielipidettä palvelulihatiskistä, kuinka voisi ostaa 
enemmän, miksi ostaa muista ruokakaupoista sekä annettiin mahdollisuus va-
paamuotoisiin terveisiin. 
 
 
1.3 K-Extra Järvenpää  
 
K-Extra Järvenpää on pälkäneläinen Kesko-konserniin kuuluva ruokakauppa, 
jossa työskentelee kauppiaan lisäksi 5 henkilöä. Kaupan johtamisesta vastaa 
toisen polven kauppias Sirkku Nevaranta, kauppa on perustettu hänen vanhem-
piensa toimesta.  Liike perustettiin Marraskuun 21. päivä vuonna 1952. K-Extra 
Järvenpään liiketila on hieman alle 400 m2, joten kaupan aukiolo on mahdollista 
myös sunnuntaisin ympäri vuoden. Kauppa sijaitsee Kostiavirran ylittävän sillan 
läheisyydessä, noin 1km päässä kunnan keskustasta.  Tuotevalikoima määräy-
tyy hyvin pitkälti Keskon extra-ketjun ketjuvalikoiman mukaisesti, mutta niiden 
lisäksi on myös paikallisia tuotteita sekä muunlaista päivittäistavaraa tarjolla. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
7 
 
2 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 
 
 
Asiakkaiden kasvaneet laatuodotukset ja koko ajan kiristyvä kilpailu ovat johta-
neet siihen, että yritykset ympäri maailmaa keskittyvät entistä enemmän asia-
kastyytyväisyyteen. Tutkimalla säännöllisesti asiakastyytyväisyyden tasoa yri-
tykset pyrkivät ymmärtämään entistä paremmin asiakkaiden toiveita ja tarpeita. 
Näiden pyrkimysten takana on uskomus siitä, että asiakastyytyväisyys vaikuttaa 
merkittävästi yrityksen asiakasuskollisuuteen ja sitä kautta myös yrityksen liike-
taloudelliseen menestykseen. (Grönlund, Jacobs & Picard 2000, 11.) 
 
Asiakastyytyväisyys on yritykselle tärkeää, koska tyytyväiset asiakkaat ostavat 
todennäköisemmin uudelleen ja useammin kuin tyytymättömät asiakkaat. Lisäksi 
tyytyväiset asiakkaat voivat myös kertoa hyvistä kokemuksistaan muille potenti-
aalisille asiakkaille, ja saada näin ollen heidätkin ostamaan. Näistä asioista asia-
kastyytyväisyydestä muodostuu yritykselle kilpailukeino, josta muodostuvaa 
kilpailullista etua muiden yritysten on vaikea saavuttaa. (Lahtinen & Isoviita 
2001, 81.) 
 
Asiakastyytyväisyys muodostuu siitä, kun asiakkaan tuntemat kokemukset ylittä-
vät odotukset tai ovat edes yhtä hyviä kuin odotukset. Tyytymättömyyttä aiheut-
taa puolestaan jos asiakkaan tuntemat kokemukset eivät ole odotettua vastaa-
via. Toisin sanoen asiakas on tyytyväinen, kun palvelu tai tuote ylittää hänen 
odotuksensa ja tyytymätön kun palvelu tai tuote ei täytä odotuksia. Positiiviset 
kokemukset lisäävät asiakastyytyväisyyttä, ja uusintaoston todennäköisyys kas-
vaa kun puolestaan negatiiviset kokemukset johtavat tyytymättömyyteen ja on 
epätodennäköistä, että tyytymätön asiakas uusisi ostonsa. (Grönlund, Jacobs & 
Picard 2000, 13.) 
 
Asiakastyytyväisyydellä on ratkaiseva merkitys myös yrityksen maineeseen. 
Asiakkaiden toistuvat hyvät kokemukset parantavat yrityksen mainetta, joten 
maineen parantaminen asiakaskohtaamisten kautta on pitkäjänteistä työtä. Asi-
akkaita on palveltava entistä paremmin ja tehtävä järjestelmällisesti sekä kärsi-
vällisesti oikeita, asiakkaalle tärkeitä asioita. Kokonaisvaltainen asiakastyytyväi-
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syys syntyy sitä kautta, että asiakkaan tarpeet ratkaistaan ja seurannasta huo-
lehditaan. (Rubanovitsch & Aalto 2007,169.) 
 
 
 
2.1 Asiakastyytyväisyyden edut 
 
Asiakastyytyväisyyden kehittämiseen on tärkeää keskittyä, sillä asiakastyytyväi-
syys on avain asiakasuskollisuuteen. Yritykselle on tärkeää saada tyytyväinen ja 
uskollinen asiakas suosittelemaan yrityksen tuotteita tai palveluita myös muille, 
ja näin tapahtuu vain siinä tapauksessa että asiakas on tyytyväinen. Jos tässä 
onnistutaan, niin tyytyväinen asiakas hoitaa markkinointia yrityksen puolesta 
tehokkaasti. (Rubanovitsch & Aalto 2007, 169.) 
 
Hyvällä tasolla oleva asiakastyytyväisyys lisää myös asiakkaiden uusintaostojen 
todennäköisyyttä ja tyytyväiset asiakkaat aiheuttavat vähemmän markkinointi-
kustannuksia. Joten voidaan sanoa että kiitettävä asiakastyytyväisyys näkyy 
suoraan myös yrityksen myyntituloksessa ja kannattavuudessa. (Lahtinen & 
Isoviita 2001, 81.) 
 
 
2.2 Asiakastyytyväisyyden kehittyminen 
 
Asiakastyytyväisyys on syytä jakaa kahteen erillään olevaan osaan: tapahtuma-
kohtainen tyytyväisyys ja kokonaistyytyväisyys. Tapahtumakohtainen tyytyväi-
syys tarkoittaa asiakkaan tyytyväisyyttä tai tyytymättömyyttä erillisessä palveluti-
lanteessa. Kokonaistyytyväisyys puolestaan tarkoittaa asiakkaan kokonaistyyty-
väisyyttä tai tyytymättömyyttä yrityksen toimintaa kohtaa; kokonaistyytyväisyys 
on näin ollen kaikkien asiakkaan tuntemien asioiden summa.  Kun kokonaistyy-
tyväisyys on korkealla tasolla, asiakkaat eivät anna viimeisimmän palvelutapah-
tuman vaikuttaa uusintaostoaikeisiinsa. Jos puolestaan kokonaistyytyväisyys on 
matalalla tasolla, niin tapahtumakohtaisella tyytyväisyydellä on huomattavasti 
suurempi merkitys uusintaostoaikeisiin. Nämä tiedot korostavat kokonaistyyty-
väisyyden tason ylläpitämisen ja kehittämisen tärkeyttä. Kuitenkin on tärkeää 
huomioida että jokaisella yksittäisellä kohtaamisella on asiakastyytyväisyyden 
kannalta erittäin suuri merkitys. (Lahtinen & Isoviita 2001, 85.) 
9 
 
 
Asiakastyytyväisyyteen vaikuttaa vahvasti asiakkaan odotukset. Jos odotukset 
ovat alhaisemmat kuin palvelun jälkeiset kokemukset syntyy myönteinen koke-
mus palvelusta. Tämä kehittää asiakkaan tyytyväisyyttä. Kuitenkaan aina ei voi-
da ylittää odotuksia, mutta silloin tulisi pyrkiä niin sanottuun tasapainotilantee-
seen eli asiakkaan odotukset kohtaavat saadun kokemuksen. Jos tässä ei on-
nistuta, vaan odotukset ovat korkeammat kuin kokemukset syntyy kielteinen 
kokemus. Asiakastyytyväisyys kehittyy sitä mukaan mitä paremmin pystytään 
vastaamaan asiakkaan odotuksiin. (Grönlund, Jacobs & Picard 2000, 17.) 
 
Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia tekijöitä on monia. Koska jokainen asiakas 
on yksilö, tyytyväisyyden muodostumiseen vaikuttavat myös asiakkaan yksilölli-
set ominaisuudet. Kuitenkin voidaan karkeasti jaotella, mitkä tekijät vaikuttavat 
asiakastyytyväisyyteen. Niitä tekijöitä ovat: Palvelun laatu, tavaroiden laatu, hin-
ta sekä yksittäiset tilannetekijät ja yksilötekijät. (Ylikoski 1999, 152.) 
 
2.3 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 
 
Asiakastyytyväisyyttä voidaan mitata parhaiten erillisillä asiakastyytyväisyystut-
kimuksilla. Asiakastyytyväisyystutkimus on yrityksen asiakkaisiin kohdistuvaa 
tutkimusta, jonka tavoitteena on selvittää asiakkaan kokemaa tyytyväisyyttä yri-
tyksen eri toimintoja kohtaan. Saadut tulokset tulee analysoida tarkasti ja hyväk-
sikäyttää toiminnan kehittämisessä. Näillä keinoilla pyritään siihen että asiak-
kaan tuntema tyytyväisyys kehittyy yritykselle myönteiseen suuntaan.  
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksella on usein neljä päätavoitetta: asiakastyytyväi-
syyteen vaikuttavien tekijöiden selvittäminen, tämänhetkisen asiakastyytyväi-
syyden tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen ja asiakastyyty-
väisyyden kehittymisen seuranta. Näin saadaan selville mitkä asiat tuottavat 
tyytyväisyyttä, miten tyytyväisyyden tuottamisessa on onnistuttu, miten kehittää 
tyytyväisyyttä ja miten mahdolliset korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet tyy-
tyväisyyteen. (Ylikoski 1999, 156.)  
 
Asiakkailta tulisi kysyä säännöllisesti, mihin he ovat tyytyväisiä ja mitä asioita 
pitäisi parantaa. Lisäksi on tärkeää tutkimuksessa selvittää nykyisten asiakkai-
10 
 
den lisäksi myös potentiaalisten asiakkaiden mielipiteet. Tutkimuksissa on hyvä 
että huomioon myös kilpailijat, sillä on tärkeää tietää mihin ja kuinka tyytyväisiä 
kilpailijan asiakkaat ovat. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.) 
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3 ASIAKKUUS 
 
Asiakkuus on asiakkaan ja yrityksen välinen yhteinen prosessi, jonka tavoitteena 
on rakentaa yhdessä asiakkaan kanssa jatkuvaa yhteistyötä. Kaikki toiminta 
lähtee asiakkaista, ja tämän vuoksi heistä pitää olla erityisen kiinnostunut. Asi-
akkaalla voi olla yrityksen kannalta monta erilaista roolia. Hän voi olla myyntitu-
lojen mahdollistaja, markkinointiviestinnän kohde, puolestapuhuja tai tuotekehi-
tysresurssi. ( Lahtinen & Isoviita 2001, 75. ) 
 
 
3.1 Asiakassuhteen luokittelu 
 
Yrityksen asiakkaat voidaan luokitella esimerkiksi seuraaviin ryhmiin: potentiaa-
liset asiakkaat eli prospektit, satunnaisasiakkaat, kanta- ja avainasiakkaat ja 
entiset asiakkaat. Potentiaaliset asiakkaat ovat mahdollisia tuotteen tai palvelun 
käyttäjiä, jotka eivät vielä osta tai käytä palvelua. Satunnaisasiakkaat ostavat 
yritykseltä silloin tällöin, Kanta- ja avainasiakkaat ostavat yritykseltä säännölli-
sesti ja monet pitävät yritystä vakituisena ostopaikkanaan. Entiset asiakkaat on 
puolestaan jostain syystä lopettanut ostamisen.(Bergström & Leppänen 2002, 
187.) 
 
 
 
3.2 Asiakkuuden arvo 
 
Yksittäisen asiakkaan tuoma kokonaisarvo yritykselle muodostaa asiakkuuden 
arvon. Asiakkuuden arvo yritykselle ei määräydy vain tämän hetken ostojen mu-
kaan, vaan asiakkuuden tuottoja pohditaan koko asiakassuhteen keston kannal-
ta. Myyntitulojen lisäksi pohditaan asiakkaan aiheuttamat kustannukset sekä 
otetaan huomioon asiakkaan mahdollisesti tuomat uudet asiakkaat. Näistä asi-
oista muodostuu kokonaisuus, joka määrittelee asiakkuuden arvon.  ( Bergström 
& Leppänen 2002, 189.) 
 
Asiakkuuden kesto on myös merkittävä asiakkuuden arvoon vaikuttava tekijä. 
Uuden asiakkaan hankinnasta monesti aiheutuu yritykselle kuluja esimerkiksi 
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markkinoinnin kautta ja uusi asiakkuus on herkempi päättymään kuin vuosia 
jatkunut asiakkuus. Näin voidaan sanoa että pidempiaikainen asiakkuus on yri-
tykselle arvokkaampi kuin lyhyempi aikainen asiakkuus.  
 
 
3.3 Asiakkuuksien hankinta, ylläpitäminen ja seuranta 
 
Asiakashankinnassa kartoitetaan ensin eri asiakasluokkien tilanne: Ketkä ovat jo 
asiakkaita, kenet halutaan asiakkaaksi ja mistä asiakkaista mahdollisesti luovu-
taan, jos ne ovat kannattamattomia yritykselle ja sen jälkeen tulee miettiä miten 
nämä tavoitteet toteutetaan. Uusien asiakkuuksien hankinnassa käytetään perin-
teisiä markkinoinnin keinoja, kuten mainontaa, myyntityötä, hinnoittelua ja tuote- 
tai palvelunkehittämistä. Myös nykyisten asiakkaiden kautta saattaa olla mahdol-
lista saada uusia asiakkaita, jos asiakkaat saadaan suosittelijoiksi korkean tyyty-
väisyyden avulla. ( Bergström & Leppänen 2002, 191.) 
 
Yrityksen onnistuttua saamaan asiakas ostamaan kerran tai satunnaisesti pyri-
tään tämä ostaja saamaan vakituiseksi asiakkaaksi, joka pitää yritystä pääosto-
paikkanaan. Näitä tärkeitä asiakassuhteita ylläpidetään viestinnän avulla sekä 
kehittämällä tuotevalikoimaa asiakkaiden haluamaan suuntaan, lisäksi heille 
voidaan tarjota asiakkaita kiinnostavia ja sitovia etuja. Hyvä asiakassuhde hyö-
dyttää molempia osapuolia, niin asiakasta kuin yritystä. ( Bergström & Lepppä-
nen 2002, 193.) 
 
Asiakassuhteiden tilannetta ja kehittymistä on seurattava säännöllisesti, että 
osattaisiin ennakoida muutoksia ja parantaa asiakassuhteen laatua. Tyypillisiä 
asiakassuhteiden seurannan kohteita ovat: ostot ja asiakaskannattavuus, asia-
kastyytyväisyys ja asiakkaiden uskollisuus. (Bergstöm & Leppänen 2002, 199.) 
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3.4 Asiakassuhdemarkkinointi 
 
Asiakassuhdemarkkinoinnin lähtökohtana on, että yrityksen markkinointipäätös-
ten tekijöiden ja toteuttajien, laadun tuottajien ja asiakaspalvelutehtävissä toimi-
van henkilöstön tulee toimia tiiviisti yhteistyössä ja yhteisten tavoitteiden mukai-
sesti. Asiakassuhdemarkkinoinnin tärkeimmät päämäärät ovat: asiakastyytyväi-
syys- uskollisuus sekä kannattavat asiakassuhteet. Näiden päämäärien tavoit-
teena on saada asiakkaista uskollisia ja tyytyväisiä kanta-asiakkaita, jotka tuot-
tavat yritykselle kannattavuutta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 82.) 
 
 On monia syitä, jotka tekevät kestävistä asiakassuhteista kannattavia yrityksel-
le. Uskolliset asiakkaat ostavat säännöllisesti, ja usein myös enemmän. Lisäksi 
kanta-asiakas voi maksaa joskus korkeampia hintoja kuin asiakassuhteen alus-
sa olevat uudet asiakkaat, tämä ei kuitenkaan tarkoita että tulisi tarkoituksenmu-
kaisesti nostaa kanta-asiakashintoja. Kestävät asiakassuhteet tekevät kilpailijoi-
den markkinoille tulon tai markkinaosuuden kasvattamisen vaikeammaksi, sekä 
tyytyväiset asiakkaat voivat jälleen hankkia uusia asiakkaita suosittelemalla yri-
tystä muille. (Lahtinen & Isoviita 2001, 87.) 
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4 ASIAKASPALVELU 
 
Asiakaspalvelu on nykypäivänä entistä tärkeämpi kilpailukeino päivittäistavara-
kaupoillekin kuten myös kaikilla aloilla jossa suoritetaan asiakaspalvelua. Pienil-
läkin paikkakunnilla on lähes aina kilpailija tai kilpailijoita, jotka tarjoavat saman-
kaltaisia tai täysin samankaltaisia tuotteita. Heidän välistä kilpailua käydään hin-
noilla ja ennen kaikkea asiakaspalvelulla. Hinnalla kilpailu on kallista ja laskee 
toiminnan kannattavuutta, kun puolestaan hyvän asiakaspalvelun avulla voidaan 
myydä enemmän sekä paremmalla kannattavuudella. Jos tuote on samankaltai-
nen ja samanhintainen, myyjän onnistunut tapa toimia asiakaspalvelussa vaikut-
taa merkittävästi asiakkaan lopulliseen valintaan. ( Rubanovitsch & Aalto 2007, 
14.) 
 
Suomalainen asiakas on asiakaspalvelijalle haastava, koska hän ei usein anna 
positiivista eikä negatiivista palautetta. Monesti suomalainen asiakas ilmaisee 
kielteiset kokemukset vaihtamalla asiointipaikkaa tai tuotemerkkiä, eikä sen pa-
remmin perustele päätöstään. Yritysten tulisi pyrkiä kannustamaan asiakasta 
antamaan palautetta, sillä jos palautteen perusteella asioita muutetaan ja pysty-
tään asiakas yllättämään positiivisesti voi saavuttaa nopeasti hyvän maineen 
yritykselle. Asiakasta kannattaa tässäkin tapauksessa kuunnella.  Positiivisesti 
yllätetty asiakas on monesti myös halukas kertomaan positiivisista kokemuksis-
taan muille, joten näin sana leviää hyvästä asiakaspalvelusta. Toisaalta tämä 
toimii toisinpäinkin, eli myös huonoista kokemuksista kerrotaan mielellään 
eteenpäin. Tämän takia jokaiseen asiakaskohtaamiseen tulisi keskittyä huolella. 
(Lahtinen & Isoviita 2001, 42.) 
 
 
4.1 Palvelun määrittelyä 
 
Asiakaspalvelua on kaikki asiakkaan hyväksi tehty työ. Onnistunut asiakaspalve-
lu tilanne muodostuu siitä, että asiakkaan ja asiakaspalvelua suorittavan henki-
lön välinen vuorovaikutus onnistuu hyvin. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45). 
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Asiakkaan näkökulmasta tarkasteltaessa kaikki toiminta tai reaktiot ovat palve-
lua, joista hän kokee maksavansa. Palvelun suorittajan näkökulmasta palvelu 
pitää määritellä kuitenkin tarkemmin, ja sen määrittäminen ei ole helppoa lyhy-
esti ja kattavasti. Ylikoski (1999,20). määrittelee yhden määritelmän palvelulle, 
joka on kuitenkin vain yksi määritelmä monien joukossa eikä siten ole kaikenkat-
tava:” Palvelu on teko, toiminta, tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain 
aineetonta, jota tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiak-
kaalle lisäarvoa; ajansäästöä, helppoutta, mukavuutta, viihdettä tai terveyttä”  
( Ylikoski 1999, 20 .) 
 
 
4.2 Palvelun erityispiirteet 
 
Palvelulla on muutamia erityispiirteitä, jotka erottavat selkeämmin tavaroiden ja 
palvelujen erot. Erityispiirteistä ehkä tärkein on, että palvelut ovat aineettomia. 
Niitä ei voi koskea, havaita silmin eikä esitellä konkreettisesti. Tästä syystä niitä 
ei myöskään voida varastoida, sillä palvelun tuottaminen ja kulutus tapahtuvat 
ainakin osittain samanaikaisesti. Asiakkaat osallistuvat itsekin palvelun tuottami-
seen, ja näin ollen vaikuttavat palvelun lopputulokseen. Palvelut ovat lisäksi 
luonteeltaan heterogeenisia eli vaihtelevia. Tämän takia samakin palvelu saattaa 
seuraavalla kerralla olla erilainen. Asiakaspalvelija on saattanut vaihtua tai toi-
saalta samakin asiakaspalvelija voi käyttäytyä aivan erilailla eri palvelukerroilla. 
Tämä ei kuitenkaan ole välttämättä asiakkaalle ongelma, sillä monissa palve-
luissa asiakas odottaa, että palvelu tuotetaan tilanteen mukaan eikä valmiin 
kaavan mukaan. Palvelun ominaisuuksiin kuuluu lisäksi se, ettei sitä voida jäl-
leenmyydä. Palvelun ostaminen tuo asiakkaalle ainoastaan käyttöoikeuden, 
mutta palveluomistus ei siinä siirry. (Lahtinen & Isoviita 2001, 46; Ylikoski 1999, 
23.) 
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4.3 Palvelun laatu 
 
Jokaisella asiakkaalla on odotuksia ja vaatimuksia tuotteesta, tavarasta tai pal-
velusta. Laadulla mitataan miten hyvin nämä vastaavat odotuksia ja vaatimuk-
sia. Käytännössä laatu on asiakkaan muodostama yleinen näkemys tuotteen tai 
palvelun onnistuneisuudesta. Jos asiakkaan odotukset täyttyvät, laatu on hyvää 
tai hyväksyttävää. Jos odotukset puolestaan alitetaan, asiakas kokee laadun 
huonoksi. (Ylikoski 1999, 118.) 
 
Palvelun laatuun kohdistuvat odotukset ovat monen tekijän summa. Odotusten 
muotoutumiseen vaikuttavat seuraavat seikat:  
  
- Asiakkaan tarpeet 
- Palvelun hinta 
- Asiakkaan aikaisemmat kokemukset 
- Asiakkaan kokemukset muista, kilpailevista yrityksistä 
- Mainonnassa annetut lupaukset 
- Muiden ihmisten antamat suositukset tai moitteet 
- Asiakkaan oma panostus palveluun 
- Tilannetekijät (Ylikoski 1999, 123.) 
 
 
4.4 Palvelun tehtävät 
 
Hyvä asiakaspalvelu on erinomainen keino erottua kilpailijoista. Kilpailijat pysty-
vät tarjoamaan esimerkiksi vastaavia tai parempia tarjouksia, mutta hyvää asia-
kaspalvelua he eivät pysty kopioimaan suoraan. Palvelun tehtävät voidaan kar-
keasti jaotella kolmeen eri tehtävään: palvelut markkinoinnin kohteena, palvelut 
tuotetarjouksen osana ja jo edellä mainittu tehtävä eli palvelu kilpailukeinona.  
(Lahtinen & Isoviita 2001, 45.) 
 
Palvelut markkinoinnin kohteena tarkoittaa tilannetta jossa palveluyritys markki-
noi palveluja. Esimerkiksi matkatoimisto markkinoi matkapaketteja sekä sii-
vousalan yritys markkinoi puhtaanapitopalveluja. Palvelualan yrityksistäkin saat-
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taa osa niiden palvelupaketista sisältää myös fyysisiä tavaroita tai tuotteita.  
(Lahtinen & Isoviita 2001, 45.) 
 
Tuotetarjouksiin voidaan liittää palveluita osana tarjousta, joilla pyritään anta-
maan lisäarvoa asiakkaalle. Näin voidaan erottua kilpailijoiden tekemistä tarjo-
uksista, ja näillä liitännäisillä on joskus ratkaiseva vaikutus asiakkaan tekemiin 
ostopäätöksiin. (Lahtinen & Isoviita 2001, 46.) 
 
Palvelulla kilpailukeinona tarkoitetaan lähinnä myyjän tai muun asiakaspalvelijan 
suorittamaa toimintaa palvelutilanteessa. Hyvällä palvelulla pyritään erottumaan 
kilpailijoista ja pyritään saamaan asiakas jälleen markkinoimaan yritystä muille-
kin. Kilpailijoiden on hyvin vaikea saada kiinni etumatkaa, joka syntyy siitä, että 
yhdellä yrityksellä on alan muita yrityksiä palveluhaluisempi, innostuneempi ja 
osaavampi henkilökunta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 46.) 
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5 TUTKIMUSTULOKSIA 
 
5.1 Vastaajien taustatiedot 
 
Vastauslomakkeen palautti liikkeeseen 92 asiakasta, joista miehiä oli 18 ja nai-
sia 65 . Loput yhdeksän eivät ilmoittaneet sukupuoltansa. Kysely lähettiin yh-
teensä 425 talouteen, joten palautusprosentiksi muodostui näin 21,6%. (Kuvio 
1). 
 
Sukupuolijakauma
71%
20%
9%
Nainen
Mies
Ei ilmoittaneet
sukupuoltansa
 
KUVIO 1 Vastaajien sukupuolijakauma 
 
Vastanneiden ikäjakauma ryhmiteltiin neljään eri ryhmään: alle 30-vuotiaat, 31-
45 - vuotiaat, 46-60 -vuotiaat sekä yli 60 -vuotiaat. Suurimman ryhmän vastan-
neista muodostivat 46-60 -vuotiaat (kuvio 2) Heidän osuutensa vastaajista oli 
39%. Yli 60-vuotiaat olivat selkeästi seuraavaksi suurin vastaajien ryhmä. Lisäk-
si 14% vastaajista eivät ilmoittaneet ollenkaan ikäänsä. 
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Ikäjakauma
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KUVIO 2 Vastaajien ikäjakauma 
 
5.2 Tyytyväisyys tuotevalikoimiin 
 
Kyselylomakkeessa oli 20 eri kohtaa, joissa kysyttiin asiakkaiden tyytyväisyyttä 
eri osa-alueita kohtaan. Arvosteluasteikkona käytettiin 1-6, jossa 6 Erittäin tyyty-
väinen, 5 tyytyväinen, 4 melko tyytyväinen, 3 melko tyytymätön, 2 tyytymätön ja 
1 erittäin tyytymätön. Kysymykset mittasivat asiakkaiden tyytyväisyyttä seuraa-
viin asioihin: tyytyväisyys tuotevalikoimaan, tyytyväisyys myymälään, tyytyväi-
syys palveluun ja tyytyväisyys hintatasoon. Avoimissa kysymyksissä pyrittiin 
hakemaan sanallisia vastauksia määrällisten vastausten tueksi.  
 
 
5.2.1 Palvelutiskin merkitys 
 
Tutkimuksen yhtenä tavoitteena oli saada selville kuinka tärkeänä asiakas pitää 
kaupasta löytyvää palvelutiskiä ja kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat sen vali-
koimiin (liha, broileri ja kala). Eniten vastauksia keräsi kohta tyytyväinen, jonka 
valitsi 38% vastanneista. Ainoastaan kaksi vastanneista oli tyytymätön palvelu-
tiskin valikoimiin, joten voidaan sanoa asiakkaiden olevan tyytyväisiä palvelutis-
kiin.  (kuvio 3) 
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Avoimissa kysymyksissä kysyttiin lisäksi kysymys: Mitä mieltä olet palvelulihatis-
kistämme ja sen valikoimista? Vastauksissa kehuttiin valikoimia: “Tiski näyttää 
hyvältä ja valikoimaa on riittävästi” sekä palvelua “Mielestäni teillä on hyvä liha-
tiski ja valikoima on hyvä. Palvelu erittäin ystävällistä”.  Yksi asiakkaista piti pal-
velutiskiä pääasiallisena syynä asioida kaupassa: “Hyvä ja juuri sen vuoksi usein 
asioin kaupassa”. Jotkut asiakkaista toivoivat kuitenkin lisää valikoimia tiskiin 
sekä parempia hintamerkintöjä tuotteisiin. Tuotteita, joita toivottiin tiskiin, olivat: 
grillattu kana, tuoretta paikallisten kalastajien kalaa sekä enemmän salaatteja.  
  
 
KUVIO 3 Tyytyväisyys palvelutiskiin 
 
 
 
 
 
 
5.2.2 Tuotevalikoima 
 
Hedelmät ja vihannekset: Vastaajien määrä 91 (98,9%). Hedelmä- ja vihan-
nesvalikoimaan melko tyytyväisiä oli vastaajista suurin joukko. Näitä oli 44% 
vastaajista. Vastaajista 8% oli ainakin jossain määrin tyytymättömiä hedelmä- ja 
vihannesosastoon(kuvio 4). Avoimissa kysymyksissä annettiin yksi negatiivinen 
Tyytyväisyys palvelutiskiin
19%
38%
34%
7%
2%
0%
0% 20% 40% 60% 80% 100 %
Erittäin tyytyväinen
T yytyväinen
M elko tyytyväinen
M elko tyytymätön
T yytymätön
E rittäin tyytymätön
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palaute koskien edellä mainittuja tuotteita: “Hedelmät ja vihannekset eivät aina 
ole laadultaan ensiluokkaisia”. Näiden tulosten perusteella tulisi kiinnittää huo-
miota hedelmien ja vihannesten tuoreuteen ja laatuun, ja lisäksi yksi asiakas 
toivoi hedelmä valikoimaa lisättävän.  
 
Hedelmät ja vihannekset
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KUVIO 4 Hedelmät ja vihannekset 
 
Lihajalosteet ja valmisruoka: Vastaajien määrä 90 (98%) Tämän ryhmän tuot-
teisiin kuuluvat esim. Makkarat, leikkeleet, pizzat ja laatikkoruoat. Vastaajista 
41% olivat tyytyväisiä lihajaloste- ja valmisruokaosastoihin, lähes yhtä suuri osa 
vastaajista olivat melko tyytyväisiä (kuvio 5). Tuotevalikoimiin toivottiin lisäyksiä, 
esimerkiksi seuraavia tuotteita toivottiin valikoimiin näille osastoille: Atria lihamu-
rekepihvit, broilerinmaksa, hevosmakkara ja arinamakkara. Lisäksi moitittiin että 
plussakorttitarjous tuotteet näillä osastoilla ovat usein loppu: “Plussatarjous lihat 
(jauheliha, Broiler) melkein aina loppu.”  Ja kylmätiskejä, joissa tämän osaston 
tuotteita säilytetään, toivottiin kylmemmiksi: “kylmätiskit suojaavammaksi eli tuot-
teet pysyvät kylmempinä”. 
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Lihajalosteet ja valmisruoka
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KUVIO 5 Lihajalosteet ja valmisruoka 
 
Juustot:Vastaajien määrä 90 (98%). Juustovalikoimaan tyytyväisiä oli 64% vas-
tanneista ja ainoastaan 4% vastanneista oli edes jossain määrin tyytymättömiä 
(kuvio 6). Avoimissa kysymyksissä yksi asiakas toivoi lisää tuotevalikoimaa juus-
toihin. Lisäksi valikoimiin haluttiin myös paikallista Pirkko Heikkilän juustoa. 
 
 
Juustot
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KUVIO 6 Juustot 
 
 
 
Maitotaloustuotteet: Vastaajien määrä 92 (100%) Maitotaloustuotteisiin oli 
asiakkaista melko tyytyväisiä tai sitä enemmän tyytyväisiä peräti 94% vastan-
23 
 
neista (kuvio 7). Muutamia tuotteita mainittiin mitä haluttaisiin lisäyksenä vali-
koimiin kuten; laktoositon viili, euroshopper 1 litran jogurtit, isot margariinirasiat 
ja enemmän laktoosittomia/vähälaktoosittomia tuotteita sekä hylatuotteita.   
 
Maitotaloustuotteet
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KUVIO 7 Maitotaloustuotteet 
 
Pakasteet: Vastaajien määrä 92 (100%). Asiakkaista 96% olivat vähintään mel-
ko tyytyväisiä pakastevalikoimiin (kuvio 8). Kolme asiakasta ilmoitti olevansa 
melko tyytymättömiä ja ainoastaan yksi asiakas tyytymätön. Joten asiakkaat 
ovat pääsääntöisesti tyytyväisiä tämän osaston valikoimiin. Avoimien kysymys-
ten vastauksissa löytyi yksi vastaus koskien tätä osastoa: “Jäätelöt ovat joskus 
olleet kerran sulaneita”.  
 
Pakasteet
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KUVIO 8 Pakasteet 
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Juomat: Vastaajien määrä 88 (96%). Juomaosastoon ei ollut yksikään asiakas 
tyytymätön vaan kaikki olivat vähintään melko tyytyväisiä (kuvio 9). Muutamia 
tuotteita kuitenkin toivottiin lisättävän valikoimiin; Carl Jung Rotlack alkoholiton 
punaviini ja Valion greippimehu.  Juomaosastoa yksi asiakas piti hieman seka-
vana: “kaupassa löytää tavarat paitsi juoma-osasto laajalla alueella, seassa sip-
sit”. 
 
Juomat
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KUVIO 9 Juomat 
 
Leivät ja leivonnaiset: Vastaajien määrä 92 (100%).  Leipä- ja leivoinnaisvali-
koimaan oli vähintään melko tyytyväisiä asiakkaista 93% (kuvio 10).  Negatiivista 
palautetta oli kuitenkin myös: “Etenkin vaalean leivän valikoima suppea ja tuoret-
ta leipää tulee harvoin”. Lisäksi muutamia tuotteita toivottiin tälle osastolle lisää 
valikoimiin; Linkosuon Oskarin Ruishyrrät-leipä, Pågen oivallus kuitupalat-leipä 
sekä Luopioisten kotileipomon tuotteita joka päivä.   
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Leivät ja leivonnaiset
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KUVIO 10 Leivät ja leivonnaiset 
 
Muut elintarvikkeet: Vastaajien määrä 90 (98%). Asiakkaista 4% oli melko tyy-
tymättömiä tämän ryhmän tuotteisiin, ja loput olivat vähintään melko tyytyväisiä 
(kuvio 11).  Erityisesti gluteenittomien tuotteiden valikoima sai muutamalta asi-
akkaalta positiivista palautetta kuten; “Gluteenittomien tuotteiden tarjonta teillä 
ehdottomasti paras Pälkäneellä” ja “Teillä on hyvät gluteenittomat tuotteet”  
 
Muut elintarvikkeet
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KUVIO 11 Muut elintarvikkeet 
 
Tuotevalikoiman monipuolisuus: Vastaajien määrä 91 (99%). Tuotevalikoi-
man monipuolisuutta mitattiin myös yhdellä kysymyksellä kyselyssä. Suurin osa 
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vastaajista oli joko tyytyväisiä tai melko tyytyväisiä tuotevalikoiman monipuoli-
suuteen. Edellä mainittuihin ryhmiin vastauksista osui 73%. Huomioitavaa kui-
tenkin on se että 9% vastanneista olivat joko melko tyytymättömiä tai tyytymät-
tömiä tuotevalikoiman monipuolisuuteen (kuvio 12). Avoimissa vastauksissa 
useat antoivat kiitosta siitä, että sitä tilataan mitä pyydetään; “Niitä tuotteita, joita 
olen pyytänyt tilaamaan on myöskin tilattu”.  
Tuotevalikoiman monipuolisuus
18%
38%
35%
7%
2%
0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Erittäin tyytyväinen
Tyytyväinen
Melko tyytyväinen
Melko tyytymätön
Tyytymätön
Erittäin tyytymätön
 
KUVIO 12 Tuotevalikoiman monipuolisuus 
Tuotteiden laatutaso: Vastaajien määrä 90 (98%) Tuotteiden laatutasoon oltiin 
pääsääntöisesti tyytyväisiä.  Asiakkaista 93% olivat vähintään melko tyytyväisiä 
laatutasoon (kuvio 13). Muutamat asiakkaat huomauttivat että ovat löytäneet 
vanhalla päiväyksellä olevia tuotteita hyllystä; “ Olen löytänyt vanhalla päiväyk-
sellä olevia tuotteita” ja “Päiväykset on välillä vanhoja”. Vanhalla päiväyksellä 
löytyneet tuotteet olivat kyselyssä lähes ainoita negatiivisia asioita, joka mainit-
tiin useamman asiakkaan vastauksissa. Tähän kohtaan kannattaa panostaa 
tulevaisuudessa, ettei näitä tuotteita löytyisi enää.  
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Tuotteiden laatutaso
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KUVIO 13 tuotteiden laatutaso 
 
 
5.3 Tyytyväisyys myymälään 
 
Kyselylomakkeessa tiedusteltiin myös asiakkaiden tyytyväisyyttä K- Extra Jär-
venpään myymälän toimivuuteen ja siisteyteen sekä ulkoalueeseen ja pysäköin-
tiin. Seuraavaksi käydään läpi nämä kohdat yksitellen. 
 
 
 
Asioinnin helppous ja sujuvuus: Vastaajien määrä 92 (100%). Vastauksien 
perusteella voidaan sanoa, että asiakkaiden mielestä K-Extra Järvenpään myy-
mälässä on helppo ja sujuvaa asioida. Vastaajista peräti 41% olivat erittäin tyy-
tyväisiä, ainoastaan yksi kysymys keräsi enemmän vastauksia erittäin tyytyväi-
nen kohtaan kuin tämä (kuvio 14). Avoimissa vastauksissa annettiin myös kehu-
ja asioinnin helppoudesta; “Kaupassa on helppo asioida.” Sekä asiointi nopeus 
ansaitsi lisäksi kehuja asiakkaiden toimesta; “Asioiminen tapahtuu aika nopeasti. 
Ei kassajonoja”. 
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Asioinnin helppous ja sujuvuus
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KUVIO 14 Asioinnin helppous ja sujuvuus 
 
Tuotteiden löydettävyys: Vastaajien määrä 91 (99%). Vastaajista selkeästi 
suurin joukko antoivat tuotteiden löydettävyydelle arvosanan tyytyväinen, tämän 
ryhmän valitsi 52% eli yli puolet vastaajista. Erittäin tyytymätön oli yksi asiakas, 
ja kolme melko tyytymätön (kuvio 15). Avoimissa vastauksissa oli kaksi positii-
vista kommenttia koskien tuotteiden löydettävyyttä; “kaupassa löytää tavarat” 
sekä “hyvin löytyy tuotteet ei turhaa kiertämistä”. 
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KUVIO 15 Tuotteiden löydettävyys 
 
Kaupan siisteys ja puhtaus: Vastaajien määrä 91 (99%). Asiakkaat olivat lä-
hes järjestäen tyytyväisiä kaupan siisteyteen ja puhtauteen. Vastaajista peräti 
98% olivat vähintään melko tyytyväisiä (kuvio 16). Ainoastaan kaksi asiakasta oli 
jossain määrin tyytymättömiä tähän osa-alueeseen. Avoimissa vastauksissa oli 
niin positiivisia kommentteja; “Myymälä on siisti, valoisa ja avara, joka on tosi 
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hyvä asia” kuin negatiivisia; “Kaupassanne on epämiellyttävä tuoksu, jonka takia 
en käy kaupassanne”. 
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KUVIO 16 Kaupan siisteys ja puhtaus 
 
Hintamerkinnät: Vastaajien määrä 90 (98%). Eniten vastauksia hintamerkintöjä 
koskien keräsi kohta melko tyytymätön (39%) ja melko tyytymättömiä oli vastaa-
jista 12% (kuvio 17). Hintamerkinnöissä on palautteen perusteella parantamisen 
varaa, ja siihen tulisikin kiinnittää huomiota tulevaisuudessa. Negatiivinen mieli-
pide annettiin myös avoimissa vastauksissa; “Joskus hintoja on vaikea löytää.”, 
mutta siellä oli puolestaan myös positiivinen mielipide; “Teillä on selkeästi hinnat 
esillä”.  
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KUVIO 17 Hintamerkinnät 
 
Ulkoalueet ja pysäköinti: Vastaajien määrä 91 (99%). Vastaajista 47% olivat 
tyytyväisiä ulkoalueeseen ja pysäköintiin sekä 30% olivat näihin erittäin tyytyväi-
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siä (kuvio 18). Pysäköintitilat saivat kuitenkin muutamalta vastaajalta moitteita 
avoimissa vastauksissa ja ne olivat; “Varsinkin kesäaikaan parkkitilat ahtaat. 
Autoja saattaa olla miten päin vaan etupihalla” ja “Pysäköintitilaa huononlaisesti 
“. Yksi asiakas puolestaan oli tyytyväinen siihen että pysäköintitilat sijaitsevat 
lähellä itse liikettä; “ kassalta lyhyt matka autolle”. 
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KUVIO 18 Ulkoalueet ja pysäköinti 
 
 
 
5.4 Tyytyväisyys palveluun ja hintataso 
 
Kyselylomakkeessa olleista kysymyksistä ne joita en ole vielä käsitellyt mittasi-
vat asiakkaiden tyytyväisyyttä palveluun, hintatasoon ja markkinoin-
tiin/mainontaan. Seuraavaksi käydään läpi niihin annetut palautteet yksi kerral-
laan. 
 
Palvelutaso ja ammattitaito: Vastaajien määrä 91 (99%). Tyytyväisyys palvelu-
tasoon ja henkilökunnan ammattitaitoon oli todella korkeaa luokkaa. Koko kyse-
lyn toiseksi eniten erittäin tyytyväinen vastauksia kertyi tähän kohtaan. Vastaajis-
ta peräti 43% olivat erittäin tyytyväisiä ja 46% tyytyväisiä. Ainoastaan kaksi vas-
taajaa ilmoitti olevansa tyytymätön palveluntasoon ja ammattitaitoon (kuvio 19). 
Näiden tulosten perusteella on selvää että asiakaspalvelussa on onnistuttu kiitet-
tävästi K-Extra Järvenpäällä ja tästä saavutetusta maineesta tulisi pitää kiinni 
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palvelemalla asiakkaita tulevaisuudessakin kiitettävästi. Avoimissa vastauksissa 
ei löytynyt myöskään yhtään negatiivista palautetta koskien palvelua, mutta puo-
lestaan positiivisia mielipiteitä kertyi runsaasti; “Miellyttävä, palvelualtis henkilö-
kunta”, “Henkilökunta on erittäin miellyttävä, joiden kanssa on ilo asioida”. Henki-
lökunta on palvelualtista, ystävällistä ja joustavaa!” ja “Myöskin henkilökunta on 
oikein mukavaa ja palvelevaa, heille lämpimät terveiset ja kiitokset!”  Edellä luo-
teltiin vain muutamia positiivisista palautteista, loput löytyvät liitteistä. 
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KUVIO 19 Palvelutaso ja ammattitaito 
 
Kassatoimintojen sujuvuus: Vastaajien määrä 91 (99%). Kassatoimintojen 
sujuvuus keräsi koko kyselyn eniten vastauksia kohtaan erittäin tyytyväinen.  
Vastanneista yli puolet eli 53% ilmoitti olevansa erittäin tyytyväinen ja 38% oli 
lisäksi tyytyväisiä (kuvio 20). Ainoastaan kaksi asiakasta ilmoitti olevansa tyyty-
mätön. Avoimessa vastauksessa kiiteltiin sitä, ettei kassalle tule jonoja vaan 
asiointi on yleensä nopeaa. 
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Kassatoimintojen sujuvuus
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KUVIO 20. Kassatoimintojen sujuvuus 
 
Hintataso: Vastaajien määrä 90 (98%). Vastaajista 46% olivat melko tyytyväisiä 
K-Extra Järvenpään hintatasoon sekä 10% olivat ainakin jossain määrin tyyty-
mättömiä vallitsevaan hintatasoon (kuvio 21). Ainoastaan hintamerkinnät keräsi-
vät enemmän tyytymättömyyttä asiakkaiden vastauksissa kuin hintataso.  Yksi 
asiakas kirjoitti mielipiteensä hintatasosta seuraavalla tavalla; “Hintataso on ai-
noa johon olen tyytymätön. Teillä on monet tuotteet reilusti kalliimpia kuin Pälkä-
neen muissa kaupoissa ja se vaikuttaa valitettavasti paljon missä kaupassa asi-
oin kun rahaa on muutenkin vähän”. Lisäksi tyytymättömyyttä hintatasoon nosti 
varmasti se, kun muutamien vastaajien mielestä tarjoustuotteet ovat usein loppu 
hyllystä; “Tarjous tuotteita puuttuu usein” ja “Tarjoustuotteita ei aina saa”.  Muu-
tamat asiakkaat puolestaan antoivat kehuja hintatasoa koskien siitä, että tarjo-
ukset ovat hyviä liikkeessä. 
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KUVIO 21 Hintataso 
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Markkinointi ja mainonta: Vastaajien määrä 91 (99%). K-Extra Järvenpään 
markkinointiin ja mainontaan oltiin pääsääntöisesti tyytyväisiä, sillä vastanneista 
96% olivat vähintään melko tyytyväisiä markkinointiin ja mainontaan (kuvio 22).  
Nämä keräsivät positiivisia mielipiteitä myös avoimissa vastauksissa, varsinkin 
viikoittaiset mainokset kotiin kannettuna saivat kiitosta. Tarvitsee kuitenkin muis-
taa, että tässä kyselyssä vastaajat olivat käyneet tai käyvät jo liikkeessä asioi-
massa. Joten vastauksissa ei pystytä mittaamaan sitä, kuinka mainokset tavoit-
tavat niitä ja kuinka he kokevat markkinoinnin, jotka eivät esimerkiksi koskaan 
ole käyneet liikkeessä. 
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KUVIO 22 Markkinointi ja mainonta 
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6 LOPUKSI 
 
Asiakastyytyväisyystutkimuksen tulokset olivat hyviä K-Extra Järvenpäälle, mut-
ta tulokset kertoivat että on myös osa-alueita, joita tulisi kehittää asiakkaiden 
toiveiden perusteella. Asiakastyytyväisyystutkimuksen tulokset eivät yllättäneet, 
vaan olivat pitkälti odotetun kaltaisia. Vaikka aiemmin ei ole tehty asiakastyyty-
väisyystutkimusta tässä mittakaavassa, niin aiemmin tehdyt pienemmät asia-
kaskyselyt ovat antaneet pitkälti samansuuntaisia tuloksia kuin tämä kysely. 
 
Kyselyyn vastanneista naisia oli yli 70% ja suurin ikäryhmä oli 46-60-vuotiaat. 
Nuorten vastaajien joukko jäi valitettavan pieneksi, sillä olisi ollut mielenkiintoista 
vertailla paremmin eri ikäryhmien tyytyväisyyden eroja. Nyt siihen ei oikein ollut 
mahdollisuutta johtuen siitä, etteivät nuoret vastanneet kyselyyn.  Näin jälkikä-
teen mietittynä kyselomakkeessa olisi ollut hyvä selvittää myös kuinka usein 
asiakas asioi liikkeessä, näin olisi saatu tuloksia siitä onko kanta-asiakkaiden ja 
potentiaalisten asiakkaiden tyytyväisyydessä merkittäviä eroja sekä mahdollises-
ti vastauksia siihen, kuinka potentiaaliset asiakkaat saataisiin käymään useam-
min liikkeessä.  
 
K-Extra Järvenpää voi olla erityisen tyytyväinen asiakaspalvelun laatuun ja hen-
kilökunnan palveluhalukkuuteen. Peräti 89% vastanneista oli joko erittäin tyyty-
väisiä tai tyytyväisiä palvelun laatuun. Vaikka tulokset olivat hyviä, niin on tärke-
ää, että palvelu säilyy kiitettävänä myös tulevaisuudessa. Monesti palvelu on 
juuri niin hyvää kuin asiakas sen viimeisellä käyntikerrallaan kokee. Asiat, joihin 
selkeästi asiakkaat haluaisivat parannuksia, olivat puolestaan hintataso, hinta-
merkinnät sekä huolellisuutta tuotteiden päiväysten tarkistukseen. Varsinkin 
päiväyksistä monet asiakkaat huomauttivat avoimissa vastauksissa, joten siinä 
on selkeästi yksi parantamisen paikka liikkeessä. 
 
Olen itse työskennellyt K-Extra Järvenpäällä monena kesänä, sekä nyt pari vuot-
ta yhtäjaksoisesti, ja tämän takia minulla on omat mielipiteet koskien esillä olleita 
kysymyksiä. Voin siis kokemuksesta kertoa, että vastaukset eivät olleet yllättä-
viä, ja ne olivat pitkälti odotuksiani vastaavia. Ehkä pienenä yllätyksenä voisin 
pitää sitä, kuinka tärkeänä asiakkaat tuntuvat pitävän palvelulihatiskin olemassa 
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oloa. Odotin enemmän ns. ”hälläväliä” asennetta sitä kohtaan, mutta asiakkaat 
tuntuivat olevan tyytyväisiä sen tuotevalikoimaan ja palveluun. 
 
Minun oli tarkoitus tehdä opinnäytetyö ensin toiselle yritykselle, mutta sen lope-
tettua toimintansa kesken työn teon aloin miettimään josko tekisinkin opinnäyte-
työn K-Extra Järvenpäälle. Asiakastyytyväisyystutkimuksen tekeminen oli varsin 
haastavaa, koska aiempaa kokemusta minulla ei liiemmin ollut varsinkaan kou-
lun ulkopuolelta. Varsinainen työ lähti vuoden vaihteen jälkeen liikkeelle kyselyn 
tekemisellä, ja siitä vaihe kerrallaan eteenpäin. Näin jälkikäteen ajatellen työ on 
valmistunut aika vauhdilla, sitten kun vastaukset asiakkailta saatiin. Mitään suu-
rempia ongelmia itse kyselyn tekemisessä minulla ei ole ollut. 
 
Tästä asiakastyytyväisyystutkimuksesta on varmasti hyötyä K-Extra Järvenpääl-
le. Yritys sai tämän avulla runsaasti tietoa asiakkaiden tyytyväisyydestä sekä 
yrityksen vahvuuksista ja heikkouksista. On mielenkiintoista saada olla mukana 
yrityksessä muuttamassa asioita kyselyn vastausten perusteella asiakkaiden 
toivomaan suuntaan. Toivon mukaan niiden jälkeen asiakkaat olisivat entistä 
tyytyväisempiä liikkeen toimintaan. 
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LIITE 1 
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LIITE 2 
 
Kysymys 1: “Jos ilmoitit olevasi tyytymätön joihinkin asioihin kaupassamme, tai 
mikäli Sinulla on parannusehdotuksia,anna palautetta”. 
 
- Vanhusten,huononäköisyyden kannalta esim. Diabetikkojen + keliaakikkojen 
tuotteet selkeästi. Helposti löydettävästi. Yleensä selkeä hinnoittelu helpot-
taa asiointia. 
- Ostan juustoja melko harvoin, joten olen tyytyväinen.Varsinkin kesäaikaan 
parkkitilat ahtaat. Autoja saattaa olla miten päin vaan etupihalla. 
- Olen tyytyväinen kun on taloustavaraa, jotain muistamista. Aina löytyy eikä 
tartte kauemmas lähtee. 
- Palvelutiskin hinnat näkyviin ja päiväykset. Jogurttihylly joskus niin täysi ettei 
mitään löydy,välillä taas tyhjä. Samoin tuorelihan-pakkaus hylly. 
- Luopioisten kotileipomo leipää tulee vain launtaisin, K-Market Parilaan ja 
Saleen joka päivä. Olen saanut joskus vanhahtavaa lihaa tai kananmunia 
(sama myös K market nestorissa) 
- Päiväykset huonoja.Tarjoustuotteet usein loppu. Lihat (etenkin jauheliha) 
pakkaukset usein vähissä. Tervehdykset unohtuvat joiltakin. 
- Palvelutiskin tilalle saisi upeat tilat valmiiksi pakatuille lihoil-
le,broilerille,makkaroille ja leikkeileille. Näiden tuotteiden valikoima on teillä 
aika niukka. En kaipaa lihatiskiä. 
- En osaa sanoa mitä vielä pitäisi parantaa,eiköhän tuolla valikoimalla pitäisi 
tulla toimeen. 
- Samaa tuotetta saattaa olla muutaman metrin välimatkan päässä uudelleen 
(sekoittaa asiakasta). Talouspuolen tarvikkeet ovesta tullessa ovat rumasti 
esillä (pussilakanoitakin on metrin välein eri paikassa). Esillepano näyttää 
kirpputorilta eikä innosta katselemaan (sisustusta peliin!) 
- Tuotevalikoimaan laajennusta tuoreliha,kana ja juusto puolelle. Luomua li-
sää. 
- Tuoreus paremmaksi,kylmätiskit suojaavammaksi eli tuotteet pysyvät kyl-
mempinä. 
- Tarjoustuotteita ei aina saa (menevät isoimmille marketeille). 
- Joskus hintoja on vaikea löytää. Olen löytänyt vanhalla päiväyksellä olevia 
tuotteita. Tiskiltä ostettu makkara vanheni yllättävän nopeasti kun ei ollut 
vim. Päiväystä. Pysäköintitilaa huononlaisesti. 
- Kaupassanne on epämiellyttävä tuoksu, jonka takia en käy kaupassanne. 
- Lihan ja vihannesten tuoreudessa olisi toivomisen varaa. 
- Pikkusen uudelleen järjestelyä. 
- Kassahenkilöt kamalia,tuotteet vanhoja. 
- Hyla/vähälaktoosia tuotteita enemmän. 
- En ole tyytymätön. 
- Päiväykset joskus vanhoja. Tuoreustakuu. 
- Hedelmät ja vihannekset eivät aina ole laadultaan ensiluokkaisia. 
- Päiväykset on välillä vanhoja. Taannoin ostin salaatinkastikkeen joka oli pari 
kk vanhaa. Pakkaustuotteiden hinnat vaikeasti löydettävissä. 
- Etenkin vaalean leivän valikoima suppea ja tuoretta leipää tulee harvoin. 
Tarjous tuotteita puuttuu usein. 
- Hintataso on ainoa johon olen tyytymätön. Teillä on monet tuotteet reilusti 
kalliimpia kuin Pälkäneen muissa kaupoissa ja se vaikuttaa valitettavasti pal-
jon missä kaupassa asioin kun rahaa on muutenkin vähän. 
- Esim. Jäätelöt ovat joskus olleet kerran sulaneita. 
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LIITE 3 
 
Kysymys 2: “Tuleeko mieleesi jokin tuote, jonka haluaisit ehdottomasti valikoimiim-
me?” 
 
- Euroshopper jogurtit (litran purkit) 
- Ei tule nyt mieleen. 
- Pyydän hankkimaan, jos tarvitsen tai jotka tarvitsevat. Kiitos siitä. 
- En osaa sanoa. 
- Broilerinmaksa,hevosmakkara,arinamakkara,laktoositon viili ja yleensä laktoositto-
mat tuotteet. 
- Plussatarjous lihat (jauheliha,Broiler) melkein aina loppu. 
- Luopioisten kotileipomon tuotteita jokapäivä. Pirkka luomu porkkanoita jatkuvasti. 
Taivalkosken myllyn talkkunajauho (Jalasjärvi). Pirkko Heikkilän juusto (Laitikka-
la) 
- Enemmän luontaistuotteita. Diet&detox puhdistuskuuri. 
- Ei tule. 
- Kaikkia tuotteita on (päiväyksiä tarkistettava usein) 
- Mexican-ketsuppi Pirkka. 
- Nyt ei tule mieleen, mutta voin sen sanoa sitten, jos tulee. 
- Pirkka tacokuoret 
- Ei tule mieleen. 
- Atria lihamurekepihvit. Whiskas crunch.Whiskas anti hairvall. 
- Euroshopper 1 litran jogurtit 
- Lisää eril. Laktoosittomia tuotteita. 
- Laktoositon pinaattikeitto (vai onko sitä jo pakastealtaassa) tullut markkinoille 
- Tilaamalla saan teiltä sellaisiakin tavaroita/tarvikkeita, jotka eivät kuulu vali-
koimiinne. 
- Hedelmä valikoimaa tulisi lisätä 
- Ripsiväriä ja muita meikkituotteita. Veikkauspiste. 
- Ei 
- Isot margariini rasiat 
- Eläinruoka /tarvike puoli voisi olla valikoimaltaan laajempi. Esim. Penturuokaa koi-
ralle ei ole minkään näköistä 
- Linkosuon Oskarin Ruishyrrät-leipä, Carl Jung Rotlack alkoholiton punaviini, vali-
on greippimehu, Pågen oivallus kuitupalat-leipä 
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LIITE 4 
 
Kysymys 3: “ Mitä mieltä olet palvelulihatiskistämme ja sen valikoimasta?” 
 
- Hyvä että on tämäkin mahdollisuus 
- Se on ihan riittävä ja palvelu on kiitettävää 
- Riittävä 
- Ihan tyydyttävä ikäihmiselle 
- Hiukan liian suppea valikoima 
- Lihatiskiin valikoimaa enemmän 
- Tyytyväinen 
- Perustuotteet löytyvät; jauheliha-paistiliha, juustot yms. Leikkele makkaroita ei enää 
kai ole saatavillakaan tangosta siivutettuna. Voisi ostaa useampaa leikkelettä pienis-
sä erissä. 
- Palvelu hyvä, joitain tuotteita ehkä saisi olla enemmän. Ei tule nyt yhtäkkiä mieleen 
mitä. 
- Kohtalainen. Tuorekala ei sovi lihatiskiin 
- Hyvä ja juuri sen vuoksi usein asioin kaupassa. 
- Ihan hyvä 
- Hyvä, että sellainen on. Valikoima riittävä. 
- Mielestäni teillä on hyvä lihatiski ja valikoima on hyvä. Palvelu erittäin ystävällis-
tä.2 
- Kyllä ne meille riittää 
- Sulkemisaika ehkä liian aikaisin? 
- En osata usein kun en tiedä hintoja, usein “kuivan” näköistä 
- Tyydyttävä 
- Olen tyytyväinen 
- Paikallisten kalastajien kalaa puuttuu; K-Market Parilaan tulee lähes jatkuvasti. 
Grillattua broileria puuttuu. 
- Ei kovin tuoreen näköistä. 
- Mielestäni palvelutiskin voisi poistaa ja panostaa valmiiksi pakattuihin tuotteisiin. 
Esim. Kesällä saisi olla paljon grillattavia tuotteita. 
- Hyvä että tänäpäivänä kaupoissa on myös palvelutiski 
- Kaupan kokoon nähden riittävä, en kaipaa enempää 
- Kohtalainen 
- Hyvä+joustava+opastava 
- Hyvä 
- Olen tyytyväinen, koska teiltä voi ostaa vähemmän, ei kaikki ole valmiiksi pakattu-
na 
- Hieman laajempi saisi olla 
- Olen tyytyväinen 
- En ole ostanut, kuin joskus suolakurkkuja 
- Meille avian hyvä ja riittävä 
- Tiski näyttää hyvältä ja valikoimaa on riittävästi 
- Pidän palvelutiski ajatuksesta- vaihtelua tuotteisiin, joissa ei ole mausteet ja ma-
rinadit valmiina. 
- Hyvä 
- Ok 
- Tuoreen näköinen ja selkeä. Siisti ja monipuolinen. 
- Kun kaupassa tuoksuu epämiellyttävälle, ei myöskään houkuttele käyttään lihatiskiä 
- Hyvä 
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- Ihan hyvä 
- Palvelutiski iso plussa, vielä kun tuotteet olisivat tuoreita 
- Ihan hyvä 
- Hyvä, riittävä valikoima 
- Aika surkee 
- Jauheliha ok. Kesällä grillipihvit ok. Lohi ja silakkafile maistuu myös 
- Riittävä tämänkokoiselle kaupalle 
- Melko turha,itsepalvelu/pakattu aina riittäisi. Tuoretta kalaa voisi olla enemmän ja 
salaatteja. 
- Voisi vähän lisätä vaikka grillattuja lämpösiä tuotteita. Muuten riittää jos rahat riit-
tää. 
- Hyvät on valikoimat 
- Ok 
- Lihatiskin valikoima on varsin monipuolinen ja hyvä 
- Ei os sanoa 
- Valikoima on pienehkö 
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LIITE 5 
 
Kysymys 4: “ Voisin ostaa teiltä enemmän,jos… (kerro vapaasti) “ 
 
- Asuisin lähempänä 
- Mitä sitä enempää kerralla kun kaappiin sopii 
- Kuorma tulisi muulloinkin kun torstaina 
- Pihaan ajaessani olisin varma että maidossa on myyntipäiviä jäljellä 
enemmän kuin yksi (en halua käydä joka päivä kaupassa) Myöskin 
laktoositonta kevytmaitojuomaa täytyy olla 
- Jos luopioisten kotileipomon leipää tulisi joka päivä asioisin useam-
min Järvenpäällä 
- Hinnat matalampia 
- Hintataso olisi sama kuin muissa kaupoissa ja valikoimaa hiukan 
enemmän 
- Ostan mielelläni koska kaupassa on kiva meininki 
- Asuisin siinä lähellä 
- Tarpeita on vähän, pieni perhe 
- Valikoima olisi laajempi 
- En osaa sanoa tähän, koska olette kuitenkin kauppa, josta ostamme 
pääosin kaiken 
- Kaupan sijainti on minulle huono, toiset ovat lähempänä joten käytän 
useammin niitä. 
- Hedelmä ja tuoretuotevalikoima laajenisi. Lähituotteita voisi olla li-
sää (vihannekset,kananmunat,juurekset,perunat jne.) 
- Päivämäärät (vanhentuneet) tarkistettaisiin ja valikoiman tuoreus oli-
si parempi 
- Jos olisi rahaa enemmän 
- Tuotteet olisivat tuoreempia 
- Valikoima olisi hieman laajempi 
- En tiedä mutta kauppa näyttää liian ahtaaseen tungetulta ja sitten 
kaupassa on jokin ihmeellinen haju 
- Ilmapiiri olisi ystävällinen ja tuotteet tuoreita 
- Minulla olisi isompi perhe kuin 2 henkeä 
- Tavara olisi tuoretta ja hyvillä päiväyksillä 
- Kiitos, saan kaiken, mitä jokapäiväiseen käyttöön tarvitsen. Tilaa-
malla saan harvinaisuuksia teiltä 
- Hinnat olisivat hieman edullisemmat. Teema viikon voisi olla “kiva” 
esim lapin, hämeen , Italian tms ruokakulttuuria+ pientä rekvisiittaa 
- Hinnat olisivat edullisempia ja tuotevalikoima laajempi (eri hinta-
luokkien tuotteita) 
- Hinnat olisivat lähempänä esim. Parilan tasoa (tarjouksethan ovat 
muutenkin samat) Ja edelleen teillä saa tuotteidenpäiväykset tarkistaa 
tarkkaan ennen kun laittaa ostoksiinsa 
- Olisi niitä tuotteita joita haluan ja olisi parempia tarjouksia 
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LIITE 6 
 
Kysymys 5: “Ostan myös muista ruokakaupoista, koska… (kerro vapaasti)” 
 
- Isoissa kaupoissa on paremmat valikoimat. Hedelmät ja vihannekset ovat isoissa 
kaupoissa parempia. Niissä on grilli 
- Halvempaa 
- On halvempaa eikä pelkoa että tuote on vanhaa. Muualla ostamiseen vaikuttaa myös 
tuotteiden myynti –50% jo 2-3pvä ennen parasta ennen päiväystä. Valikoima on 
myös usein laajempi joten hintoja helpompi vertailla. 
- Leipä valikoimat ovat paremmat. Tarjous tuotteet löytyvät varmasti 
- Omistan myös s-etukortin. Kaikkia tuotteita ei löydy K-kauppojen valikoimista 
- Hintataso on edullisempi ja valikoima laajempi 
- Vaihtelua kaipaan esim. Leipä 
- Sale, kun käyn postiasioissa. K-Market,kun käyn pankkiautomaatilla 
- Esim. Lidl n. 1kk, koska siellä on hyla-maitoa ja se on paljon halvempaa kuin lak-
toositon, mitä teillä on. (ja minulla ei tule oireita vähälaktoosisista tuotteista) 
- Muualla on palvelu ja tuotteet parempia 
- Jotkut tuotteet edullisempia muualla ja saan mm. Joitain laktoosittomia vain muualta 
- S-ryhmässä saa bonukset 
- Vaihtulu virkistää 
- Ostan salesta ja parilasta, koska hinta-laatu on kohdallaan. Tuoksu on miellyttävä 
- Pakko katsoa tarjouksia ja kiertaa kaupasta kauppaan kun tulee kirkolle 
- Missä liikun,sen mukaan 
- Sale, Sokos 
- Omistan kortteja myös muihin kauppoihin. Joskus tarjous on toisessa kaupassa 
- Tuoreuden vuoksi 
- Ovat lähempänä 
- Tuleehan sitä välillä poikettua muuallakin, mutta ei siihen mitään erikoista syytä 
ole. No tarjouksia tulee haettua. 
- Haluan vaihtelua 
- Valikoima on laajempi, s-etukortti 
- Koska menen alennusten perässä 
- On asioita muuallakin, samalla tulee ostettua sieltä 
- Tulee käytyä Tre:llä töissä ja kaupassa 
- Laajemmat valikoimat ja parempi sijainti 
- Hinta on halvempi 
- Kala valikoimaa on aika suppea 
- Niissä on laajempi valikoima ja osa tuotteista on edullisempia muualla 
- Haen tarjoustuotteita ja muita edullisia ruokia. Liha ja kalavalikoimaa enemmän 
- K-Market Parilasta, siellä saa paikallisten kalastajien kaloja, Pikko Heikkilän juus-
toa, grillattua broileria, mustaa makkaraa, Luopioisten kotileipomon leipää joka päi-
vä, Pirkka luomu porkkanoita jatkuvasti. Salessa, siellä ananakset ovat kylmähyllyl-
lä ja kananmunat laadukkaita 
- Sale, koska käyn postissa 
- Hvyin varustetusta kaupasta löytyy kaikki mitä tarvitsen yhden katon alta 
- Kuno n lämmintä kalaa, kanaa ja muuta 
- Hintataso samoilla tuotteilla on edullisempi 
- Ne on paremmalla paikkaa 
- Tottumiskysymys 
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- K-ryhmän tarjoustuotteet (liha+kana)ovat melkein aina loppuneet ennen kuin tarjous 
loppuu 
- Terveyskeskuksessa käytyäni ostan Parilasta 
- Jotain tuotetta ei löydy teiltä 
- Enemmän valikoimaa 
- Jos kyyti tarjolla, niin joskus Lidlissä 
- Saan jostain edullisemmin, jos sattuu matkan varrella olemaan, en vartavasten lähde 
hakemaan 
- En käy muissa ruokakaupoissa 
- Ne sattuvat kulkureittini varrelle 
- Seuraan tarjouksia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
46 
 
LIITE 7 
 
Kysymys 6: “ Missä olemme onnistuneet mielestäsi hyvin ? Haluatko lähettää meille 
vielä muita terveisiä? “ 
 
- Miellyttävä, palvelualtis henkilökunta. Hyvä sijainti, monipuolinen valikoima. To-
dellinen lähikauppa, kiitos siitä ! 
- Palvelu on kiitettävää kohdallani, siitä haluan kiittää koko henkilökuntaa ja myöskin 
muitten perheenjäsenien puolesta. 
- Henkilökunta on erittäin miellyttävä, joiden kanssa on ilo asioida 
- Ystävällinen palvelu. Palvelua saatavilla. Rauhallista, ei musiikki pauhaa. Ei jonoja. 
Mukava pieni kauppa. 
- Mainonta + aukiolo hyvät 
- Toivon palvelujen pysyvän ennallaan. Olette tuoneet ostokset kotiin, olen huono-
liikkumaan 
- Kaupassa on helppo asioida. Jos joku perusvalikoimaan kuuluva tuote on loppunut / 
tai silloin tällöin valikoimissa oleva, niin aina voi kysyä onko mahdollista tilata ja 
koska saisi. Onnistuu melkein aina saada tuotteet. 
- Tarjoukset. Hyvä luotto, saa turvallisesti : “maksan myöhemmin” jos esim rahapussi 
onkin jäänyt vahingossa kotiin jne. Tämä on tietenkin ostajan tunteminen… Kiitos 
- Asiakaspalvelussa 
- Olen ihan tyytyväinen palveluunne 
- Lähin kauppa !!! 
- Teillä on selkeästi hinnat esillä 
- Teillä on hyvä paikka, jatkakaa että on kauppa likellä. Onnea tulevaisuudelle. Kii-
tos, iloista mieltä 
- Niitä tuotteita, joita olen pyytänyt tilaamaan on myöskin tilattu. Henkilökunta on 
palvelualtista, ystävällistä ja joustavaa ! 
- Helppo poiketa, kaupassa löytää tavarat (paitsi juoma-osasto laajalla alueella,seassa 
sipsit) kassalta lyhyt matka autolle. Palvelu hyvää. 
- Palveluhaluisia, postimerkit, kortit, plussa tuotteet, pirkka-tuotteet ym. 
- Ilmastointi tuli kuntoon, enää ei ole kesähelteellä liian kuuma. Ostohyvitystä saa 
ainoana Onkkaalassa. 
- Ystävällinen palvelu, gluteenittomia tuotteita 
- Myymälä on siisti, valoisa ja avara, joka on tosi hyvä asia. Myöskin henkilökunta on 
oikein mukavaa ja palvelevaa, heille lämpimät terveiset ja kiitokset! 
- Ystävällinen henkilökunta, aina saa apua jos kysyy. Sopivan pieni kauppa, hyvin 
löytyy tuotteet ei turhaa kiertämistä 
- Hyvä kyläkauppa tunnelma 
- Mainonta, sinnikkäästi olette olemassa vaikka muut jyräävät! Hieno kauppiassuku 
joka uskaltaa yrittää. Olette ystävällisiä. Uudistakaa kauppaa ja tehkää selvemmäksi 
sisätiloja. Hyvänä esimerkkinä nyt uudistettu Kang.Hongkong 
- Teillä on hyvä henkilökunta! Ja palvelu ! ja siivous, hyvä Pirjo! 
- Olette ihana pieni ruokakauppa. Kun tulee sisään on kuin tavaratalonäkymä ja kas-
san hymy vastassa. Sain joskus teiltä Pälkäneen yrittäjien t-paidan (eikö sitä saisi 
mitenkään muulla värillä kuin harmaa t. musta) Kassan hymy on muuten joskus hu-
kassa. 
- Jatkakaa kaupankäyntiä! 
- Toivon että palvelu sujuu yhtä hyvin 
- Teillä on hyvät gluteenittomat tuotteet 
- Kaikille henkilökunnalle hyvää kevättä! 
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- Kassa toimii sujuvasti ja palvelu on ystävällistä 
- Palvelu, ystävällisyys, “vanhanajan kaupan” tunnelma, sijainti. Muutakin kuin päi-
vittäistavaraa voisi lisätä (astiat+tekstiilit, yms) älkää vaan luopuko niistä, jos mah-
dollista 
- Positiivinen henkilökunta, nopea asiointi 
- Mainonta. Mukava henkilkunta 
- Lihatiski, kalatuotteet hyvin esillä 
- Asiakaspalvelu ja huomioon ottaminen ok. Olen tyytyväinen 
- Teillä on mukavia myyjiä. Viitaskalla pettämätön huumorintaju! 
- Gluteenittomien tuotteiden tarjonta teillä ehdottomasti paras Pälkäneellä. Teillä mu-
kava ja palvelumyönteinen henkilökunta. 
- Palvelu, asiointi nopeus 
- Viikottaiset mainokset kotiinjaettuna 
- Myyjät tuttuja,ehtivät aina pari sanaa vaihtamaan. Kukkien osto teiltä helppoa, sekä 
leikko- että viherkasvit. Kodin “pikkuesineet” ihan kivoja siinä kassan lähellä. Pos-
tikorttien+ merkkien myynti 
- Pieneen kauppaan nähden hyvät valikoimat 
- Lähikauppa, ystävällinen palvelu, tuttu henkilökunta 
- Asiakaspalvelu, kotoinen kauppa, hyvät on myös muuta kuin ruokaa. Löytötexille 
vaihtoehto? Lahjatavaroita, astioita 
- Asioiminen tapahtuu aika nopeasti. Ei kassajonoja. 
- Palvelu on todella hyvä, hauska ja asiallinen 
- Mukavat myyjät  
- Palvelu on ystävällistä. 
- Teidän kaupassanne on erittäin “kotoisa” tunnelma ja viihtyisä ilmapiiri. Palvelu on 
ystävällisempää kuin isommissa kaupoissa. Asioin mielelläni teillä jatkossakin, jos 
muutoksia tapahtuu edes ruokien “best before” kohtiin. Ei ole kiva joutua tarkista-
maan joka tuotetta jonka koriin laittaa. (usein leivissä päiväys jo seur. Päivä. Muu-
ten iso kiitos miellyttävästä palvelusta  
- Kauppa on lähellä. Siellä on nykyään hyvä palvelu. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
